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OzeT

Teknolojinin hizla gelisimi ve kiiresellesen pazar kosullari rekabetin daha da artmasi ile isletmeler yeni
pazarlama stratejileri gelistirerek miisteriyi merkezli bir anlayigla miisteri memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikararak
misteri sadakati olusturmay1 amaglamaktadir. Giliniimiizde teknoloji; 6zel olarak bilisim teknolojileri hizli bir
sekilde gelismekte ve bunun bir dogal sonucu olarak hayati daha fazla etkisi altina almaktadir. Ozellikle
taginabilir cihazlar; basta cep ve akilli cep telefonu olmak iizere diziistii bilgisayarlar, tablet PC’ler, gibi mobil
cihazlar, yasamimizin vazgecilmez bir parcasi olmaya baslamigtir. Mobil cihazlarin yayginlasmasi Diinyada
oldugu gibi Tiirkiye’de de GSM sektoriiniin hizla gelismesine yol agmustir. Tiirkiye’de GSM sektoriinde faaliyet
gosteren ii¢ operatdr bulunmaktadir. Tiirkiye’de 2008 yili basinda 62,9 milyon olan mobil telefon abone sayisi,
2018 yili eyliil ayinda 80,6 milyona ulagmistir. Bdylece 10 yil igerisinde abone sayisinda %28’lik bir artig
kaydedilmistir. 2018 Eyliil ay1 itibartyla GSM operatdrlerinin abone yiizdeleri Turkeell i¢in %43,3, Vodafone
icin 30,9 ve TT Mobil igin %25,8 olarak gergeklesmistir. Bu ¢alismanin amaci Kiitahya ilinde cep telefonu
kullanicilarinin GSM operatorii tercihine etki eden faktdrlerin belirlenmesidir. Bu amagla 260 cep telefonu
kullanicisina anket uygulanmis ve hizmet kalitesi, fiyat, reklam, kapsama alani, akraba ve yakin g¢evre faktorleri
gibi faktorlerin GSM operatorii tercihindeki etkileri aragtirilmistir. Ankete katilanlarin %44,2°si kadin, %55,8’1
erkek olup, li¢ mobil isletmesi i¢inde Tiirk Telekom %26,9, Turkcell %33,8 ve Vodafone %39,2 seviyesinden
katilim saglanmustir. Anket ¢alismasinin i¢ tutarliligt igin Cronbach alfa katsayisi 0,957 olarak bulunmus olup
giivenilirliginin oldukga yiiksek oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: GSM, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti.

Investigation of the Factors Affecting the Choice of Mobile Operator
in the Mobile Phone Users: The Case of Kutahya

ABSTRACT

Rapid development of technology and the globalized market conditions further increase the competitiveness of
businesses aims to build customer loyalty by removing the highest level of customer satisfaction based on an
understanding of the customer by developing new marketing strategies. Nowadays technology; in particular,
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information technologies are developing rapidly and have a greater impact on life as a natural consequence of it.
Especially portable devices; mobile devices such as laptops, tablet PCs, especially mobile and smart phones have
become an indispensable part of our lives. The spread of mobile devices in Turkey as well as in the world has led
to the rapid development of the GSM sector. There are three GSM operators in Turkey operating in the sector.
Number of mobile phone subscribers in Turkey with 62.9 million at the beginning of 2008, in September 2018
reached 80.6 million. Thus, the number of subscribers increased by 28% in 10 years. As of September 2018,
subscriber percentage of GSM operators was 43.3% for Turkcell, 30.9% for Vodafone and 25.8% for TT Mobil.
The aim of this study is to determine the factors affecting the mobile phone users' preference of GSM operators
in Kutahya province. For this purpose, 260 mobile phone users were surveyed and the effects of factors such as
service quality, price, advertisement, coverage, relatives and near environment factors on GSM operator
preference were investigated. 44.2% of the respondents were women, 55.8% were male, 26.9% of Turk Telekom
in three mobile company Turkcell and VVodafone 33.8% the level of participation was 39.2%. The Cronbach
alpha coefficient was found to be 0.957 for the internal consistency of the questionnaire and its reliability was
found to be quite high.

Keywords: GSM, Service Quality, Customer Satisfaction.

|. GIRIS

Teknolojide yasanan gelismeler kiiresel ekonomik pazarda rekabetin her gegen giin artmasina neden
olmaktadir. Bu nedenle iiriinler arasindaki fark azalmakta, teknolojinin gelisme hizi ile {irlin yasam
siiresi kisalmakta, miisteri istek ve beklentileri de aynmi sekilde artmaktadir. Bu gelismeler gecmiste
yeni miisteriler kazanarak pazar payini artiran isletmeleri mevcut miisterilerini korumaya yoneltmistir
[5]. Teknoloji, insanin “¢iplak doga” ya bir katkisi olarak tanimlanabilir. Bunun yaninda fiziksel bir
mekanda yer tutacak nesneler iiretilmekte; esya, esyayr yapan makineler tiretilmektedir. Bu sayede
insanin i¢i genislemekte, bedeni ise teknolojik arag¢ gereglerle donanmaktadir. Teknolojik arag ve
gereclerle erisilebilirlik artmakta; goriilemez yerler goriilmekte, gidilemez yerlere gidilmekte ve
duyulamaz sesler isitilmektedir [17].

1980°1i yillardan sonra yasanan teknolojik ve kiiresel degisimler bir¢ok alanda gelismelere neden
olmus bu durum da miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin degismesi ile {iriin ve hizmetlerden beklentini
arttirmigtir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinda ki artig ve ekonomide yasanan degisim ve gelisimlerle
birlikte tiiketicilere sunulan iiriin ve hizmetler daha da modern hale gelmistir. Giiniimiizde isletmeler
arttk misteri odakli pazarlama stratejileri ile sonsuz miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakati
saglamay1 hedef haline getirmislerdir. Modern yasamda sehirlerdeki niifus oraninda artig, insanlarin
gelir ve yasam diizeylerinde yiikselme, geleneksel pazarlama anlasiyis1 da degismis, yeni yaklagim ve
anlayiglar meydana gelmistir. Giiniimiizde artik isletmelerin ana hedefi; pazar paylarimi ve karlarim
arttirirken bu sayede miigteri memnuniyetini saglamak hatta miisterilerin {irin ve hizmetlerde
beklentisinin tstiine ¢ikmaktir [8]. “Memnun olmak™ tiiketicilerin iiriin ve hizmeti satin almadan once
ve satin aldiktan sonraki beklentinin karsilanmasi diizeyi sekilde tanimlanabilir. Bu sekilde
isletmelerin kar ve performans artmasi gibi bircok avantaj saglanabilir. Baska bir deyisle miisteri
memnuniyetinin artmasi misterilerin isletmeye ve markaya olan bagliliklarini, yeniden satin alma
davranislarini ve sadakatleri etkiler [1].

Cep telefonu pazan iilke ekonomileri i¢in olduk¢a Gnemli bir seviyeye ulasmis olmakla beraber
gelisimini hizla stirdiirmektedir. 2017 yilinda cep telefonu kullanici sayisinin 5,135 milyar kisiye
ulagmigtir. Bunun yani sira Tiirkiye’de akilli telefon kullanici sayisinin 2017 yilinda 41,06 milyon kisi,
2018 yilinda ise 46,52 milyon kisi olacag1 dngdriilmektedir. Bu pazardaki hizli degisimlere paralel
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olarak markalarin pazar paylar1 da siirekli degismektedir. Ozellikle Tiirkiye gibi gelisen teknolojiyi
yakindan takip eden tiiketicilerin oldugu ekonomilerde, bu degisim ve gelisim ¢ok daha hizli
olmaktadir. Tiirkiye pazarma 1999-2005 déneminde 50 milyonun {iizerinde cep telefonu giris
yaparken; 2016 yili icin bu sayinin 12,5 milyon oldugu ifade edilmektedir [5]. Bu pazarda sunulan
yeni teknolojiler ile tiiketici talebinin hiz kesmeden devam etmesi, pazarin biiyiime potansiyeli ve
markalarin pazar pay1 degisimleri dikkate alindiginda; firmalarin pazarlama ve satig politikalar
acisindan miisteri bagliligi kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica cep telefonu pazarindaki tiiketicilerin
onemli bir kismim1 Y kusagi ya da dijital kusak olarak adlandirilan kitlenin olusturdugu
diisiiniildiigiinde; miisteri baglilig1 dl¢limiiniin yapilmasinin ve firma politikalarinda kullanilmasinin
ne kadar 6nemli oldugu anlasilmaktadir [5].

Cep telefonlar1 artik insanoglunun yapmak istedigi herhangi bir seye ulasabilmesini saglayan
vazgecilmez bir ara¢ haline gelmistir. Cep telefonlar1 hayatimizda hem gergek hem de hayali giinliik
yasantimizda olaylara tepki verme yetenegimizde 6nemli gelismelere neden olmakta ve insanogluna
sosyal bir nitelik kazandirmistir. Kullanicilarina bir yandan is bulmasina yardimci olurken diger
yandan da dinlemek istedigi her miizik pargasini kolaylikla kaydedebilme imkani saglamaktadir.
Ayrica hisse seneti takibi, fotograf paylasmak, spor miisabakalarinin sonuglarini incelemek ve
diinyanin her yerine metin, goriintii, video ve sesli mesaj gondermek oldukga kolay bir hale gelmistir.
Basarili olabilmek icin artik 7/24 erisilebilir olmak olduk¢a 6nemlidir. Ve bu mucizevi elektronik
cihaz ile insanlar daha baglantili, daha verimli, daha eglenceli ve kendini daha iyi hissetmesini
saglamaktadir [12].

Il. LITERATUR TARAMASI

Gilinlimiizde akilli telefonlarin 6neminin artmasi son dénemlerde birgok ¢alismanin da konusu olmus
ve bu konuda yapilan arastirma sayisi artmustir. Telefon ireticileri hizla degisen yeni nesil akilli cep
telefonu pazarinda gevrenin de etkisiyle tiiketicileri bu yeni teknolojiyi satin almaya ve kullanmaya
tesvik etmektedir. Teknolojinin hizla gelismesi ve kiiresellesme ile birlikte yeni pazarlama stratejileri
miisteri odakli olarak alan sonsuz miisteri memnuniyeti sayesinde miisteri sadakati olusturmay1
hedeflemektedir. Akin (2017), geng tiiketicilerin cep telefonu sektoérinde markaya yonelik
memnuniyetlerinin marka sadakatlerine etkisinin olup olmadiginin arastirmistir [1]. Atmaca ve Keskin
(2014), Tiirkiye’de GSM operatorlerini kullanan kisiler i¢in miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak saha
aragtirmasi yapmustir [2]. Ogba ve Tan (2009), Cin cep telefonu pazarinda marka imajinin miigteri
bagliligini nasil etkiledigini incelemistir [27]. Aydin (2004), iilkemizde cep telefonu kullanimlari ile
GSM operatorlerine karsi tutum ve tercihlerini arastirmiglardir. Ayrica ankete katilanlarin segilmig
demografik ozellikleri ile telefon iicretlerini 6deme bigimleri, telefon giderleri, telefon kullanmaya
baglama nedenleri ve donemleri ile tercih nedenleri arasinda iliski olup olmadigini belirlemeye
caligmislardir [3].

Barutgu (2007), miisteri bagliliginin 6nemi ile miisteri baglihigi ve GSM (Global System for Mobile
Communications) operatorlerine baglilig1 etkileyen faktorleri belirlemeye galismuistir [4]. Calipinar ve
Soysal (2010), iletisim sektoriinde faaliyette bulunan bir GSM operatoriine kalite fonksiyon yayilimi
yontemini uygulamistir [6]. Degerli ve ark. (2015), mobil isletim sistemlerinin (iOS ve Android)
birtakim 6zelliklerinin, kullanicilar agisindan memnuniyeti saglamada etkisini incelemislerdir [7].
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Dogan ve ark., (2015), Kirikkale Universitesi Endiistri Miihendisligi Boliimii 6grencilerine akilli
telefon kullanimi hakkinda yapilan anketten elde ettikleri verileri SPSS programi ile ¢dziimleyerek
tutarliligimi tespit etmislerdir. En ¢ok kullanilan iki akilli telefon markasini oyuncular olarak kabul
etmis ve bu telefonlarin oOzelliklerini anket sonuclarina goére oyun teorisi yaklasimi ile
kargilagtirmiglardir [9]. Durmaz ve Serbet¢i (2016), tiiketici davraniglar1 ve bu davraniglan etkileyen
faktorleri inceleyerek tiiketicilerin cep telefonu tercihlerinde etki eden faktorleri ve etki derecelerini
belirlemislerdir [8]. Nasir (2003), GSM operatorii se¢iminde kullanicilarin dnem verdikleri Kriterleri
ve kullanilan GSM operatérlerinden memnuniyet diizeylerini belirlemistir [25]. Ozer ve Aydin (2004),
GSM sektoriinde telefon degistirme maliyetinin farkli alt boyutlarim1 kullanarak bir model
geligtirmiglerdir. Ayrica miisteri memnuniyeti ve sadakati, degistirme maliyeti ve alt boyutlar1 ile
giiven arasindaki iligkiyi incelemistir [28]. Dogru ve Koger (2016), GSM operatorii kullanicilarinin
markalarina olan sadakat egilimlerini saptayarak, marka sadakatini etkileyen faktorlerin uygulamada
gegerliligini Olctimlemistir [10]. Diindar ve Fatih (2008), analitik hiyerarsi siireci yontemiyle
iiniversite 6grencilerinin cep telefonu hatt1 satin aliminda GSM operatérlerinin (Turkcell, Vodafone,
Avea) tercih edilme siralamasini belirlemistir [11]. Erkovan (2015), farkli yas, cinsiyet, meslek grubu
ve gelir diizeyine sahip akilli cep telefonu kullanicisinin bu {irlinleri kullanim aligkanliklarini,
kullanimlar ve doyumlar yaklagimini temel alarak Uskiidar 6rnegi 6zelinde incelemistir [12]. Ekren ve
Kesim (2016), mobil teknolojilerdeki teknik sinirliliklarin  mobil &grenme deneyimlerinin
gelistirilmesine olan etkisini tartismis ve bu teknolojilerdeki gelismelerin mobil 6grenmeye
saglayabilecegi katkilar1 degerlendirmistir [13]. Fettahlioglu (2015), akilli telefonlara iliskin marka
kisiligi algilamalar1 ve bu algilamanin marka sadakatine etkisini Kahramanmaras ilinde bulunan
tilketiciler lizerinde ele almistir [14]. Geyik (2015), internet servis saglayicilari sektoriinde miisterilerin
genel egilimlerini ve miisterilerin satin alma tercihlerinin altinda yatan faktorleri belirlemistir [15].
Gililmez (2005), iiniversite 6grencilerinin cep telefonu kullanma ve satin alma davraniglarini etkileyen
unsurlari tespit etmistir [16].

Kalyoncuoglu ve Faiz (2017a), akilli telefon pazarindaki iki gii¢lii isletme olan Samsung ve Apple’in
miisteri sadakatini saglamada miisteri memnuniyetinin, algilanan degerin ve degistirme maliyetinin
etkisini tespit etmis ve bir model Onerisi olusturmustur [18]. Kalyoncuoglu ve Faiz (2017b),
Tirkiye’de akilli telefon pazarindaki miisterinin algiladigr deger, degistirme maliyeti, demografik
verileri ve telefon kullanimina iligkin 6zellikleri inceleyerek kisinin akilli telefon kullaniminda sadakat
gelistirme veya gelistirmeme egilimini ortaya koymaya c¢aligmistir [19]. Korkmaz ve ark., (2015),
kurumsal kimlige sahip “GSM” operator ¢alisanlariin sundugu hizmet kalitesinin miisteri tercih ve
memnuniyetleri tizerindeki etkisini incelemistir [22]. Karagdz ve ark., (2015), 6grencilerin cep
telefonu ve operator tercihlerinde etkili olan degiskenlerin demografik 6zelliklere bagli olarak farklilik
gosterip gostermedigini belirlemislerdir [20]. Karakas (2012), miisteri sadakati olgusunun bilesenleri
olan algilanan kalite, degistirme maliyeti ve kurumsal imaj degiskenleri arasindaki iliskileri ve sz
konusu bilesenlerin birlikte miisteri sadakati olgusunu agiklamada kullanilan farkli miisteri sadakati
modellerini ele alip yapisal esitlik modellemesi ile incelemistir [21]. Kusku-Ozdemir ve Giizeloglu
(2015), genglerin cep telefonu satin alma kararlarinda marka degeri bilesenlerinden hangisinin, ne
0lciide ve daha baskin olarak etkili oldugunu belirlemislerdir [23].

Marangoz (2007), agizdan agiza iletisimin miisterilerin satin alma kararlarina tekrar satin alma ve/veya
degistirme etkilerini incelemistir [24]. Samsa ve Gelibolu (2015), iliskisel pazarlama yontemlerinden
hizmet kalitesi ve sirket imajinin miisteri memnuniyeti ve miisteri giivenini olumlu yonde etkiledigini
belirlemistir [29]. Senbabaoglu ve ark., (2016), GSM operatorleri sektoriinde bir aragtirma modeli
olusturmus ve test etmistir [31]. Samkar (2017), akilli telefon kullanicilarinin, akilli telefon
kullanimina iligkin memnuniyet diizeyleri ve bunda etkili olabilecek faktorleri incelemistir. Ayrica
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lojistik regresyon analizi yardimiyla akilli telefon kullanicilariin memnuniyet derecelerini belirleyen
matematiksel bir model olusturmustur [30]. Taner (2014), akilli telefonlarin kullanicilar1 tarafindan
degerlendirmelerini 6lgmeye caligmistir [32]. Tiirker ve Tiirker (2013), marka imaji1, markaya giiven,
miisteri memnuniyeti, algilanan deger, degistirme maliyeti ve algilanan kalite faktorlerinin marka
sadakatine olan etkilerini incelemistir [34]. Tirk ve ark., (2016), GSM operatorlerinin sunmus
olduklar genclik kampanyalarindan genclerin beklentilerini, mevcut genglik kampanyalarindan ve
operatdr tercihinden duyulan memnuniyeti 6lgmeye yonelik bir arastirma gerceklestirmistir [33].
Uzgoren, Sengiir ve Yigit (2013), tiniversite dgrencilerinin cep telefonu tercih ve kullanimlarinda
israfa neden olan davranslari ile ilgili degerlendirmeler yapmustir [35]. Uzgoren ve ark., (2015),
Dumlupinar Universite'sinde dgrenim goéren 6grencilerin cep telefonu ilk talebi ile yenileme talebini
etkileyen faktorleri anket uygulamasi yoluyla belirlemeye ¢alismustir [36]. Uzunkaya (2016), marka
sadakatinin tekrar satin alma niyetine etkisini belirlemeye calismistir [37]. Zengin (2010), tiiketicilerin
mobil pazarlama ve 6zellikle de SMS pazarlamasina yonelik tutumlarini incelemistir [39].

. UYYGULAMA

A. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu ¢alismanin amaci Kiitahya ilinde cep telefonu kullanicilarinin GSM operatorii tercihine etki eden
faktorlerin belirlenmesidir. Calismada kullanilan 6lgek Zanco (2015)’un yapmis oldugu calismadan
uyarlanarak olusturulmustur [38]. Bu c¢alismada Zanco tarafindan gelistirilen 6lgek esas alinarak
olusturulan anket formu ile Kiitahya ili sinirlart igerisinde GSM kullanicilari {izerinde bir arastirma
gerceklestirilmistir. Anket ¢alismasindan elde edilen veriler istatistik yontemler kullanilarak analiz
edilmistir. Ornekleme ydntemi olarak kolayda drnekleme ydntemi uygulanmustir. Arastirma 1 Ocak-
31 Mart 2019 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Ankete 283 kisi katilmis ancak 22 anket verisi
uygunsuz ve 6zensiz olmasi sebebi ile veri setinden ¢ikarilmigtir. Anketin glivenilirligi i¢in hesaplanan
Cronbach alfa katsayist 0,957 olarak hesaplanmis olup anketin i¢ tutarliiginin oldukga iyi oldugu
anlasilmustir.

B. ANKETE KATILAN KiSILERIN DEMOGRAFiIK OZELLIiKLERINIiN DAGILIMI

Ankete katilan kisilerin cinsiyet ve kullandiklar1 GSM operatorlerine gore dagilimi asagidaki Tablo
1’de verilmistir.

Tablo 1. Ankete katilanlarin cinsiyet ve kullandigi GSM operatériine gore dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde Operator Frekans Yiizde
Kadin 114 43,8 Vodafone 100 38,5
Erkek 146 56,2 Turkeell 90 34,6

Toplam 260 100,0 Tiirk Telekom 70 26,9

Toplam 260 100,0
Cinsiyete Gore Kullanilan GSM Operatoriiniin Dagilimi
Kadin Frekans Yiizde Erkek Frekans Yiizde
Vodafone 62 54,4 Vodafone 38 26,0
Turkeell 36 31,6 Turkeell 54 37,0
Tiirk Telekom 16 14,0 Turk Telekom 54 37,0
Toplam 114 100,0 Toplam 146 100,0
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Tablo 1°de goriiliiyor ki; ankete katilanlarin yaklasik %44’tinii kadinlar, %56’sm1 erkekler
olusturmaktadir. Katilimeilarin kullandiklari GSM operatorlerine gore dagilim %38,5 Vodafone,
%34,6 Turkcell ve %26,9’u ise Tiirk Telekom seklindedir. Dagilim incelendiginden dengeli oldugu ve
tiim operatorleri temsil edebilecek nitelikte oldugu anlasilmaktadir. Ayrica katilimcilarin cinsiyete
gore GSM operatorii kullanimlar1 incelendiginde kadinlarin %54,4 Vodafone, %31,6’s1 Turkcell ve
%141 ise Tiirk Telekom kullandigi, erkeklerin ise %26’s1 Vodafone, %37’si Turkcell ve %37’si ise

Tiirk Telekom kullandig1 goriilmektedir.

IV.BULGULAR VE ANALIZLER

Aragtirmaya katilan kullanicilarin GSM operatorii tercihini etkileyen faktorler ile ilgili olarak duygu,

diisiince ve algilar istatistik tekniklerle analiz edilmis ve sonuglar asagida verilmistir.

A. KULLANICILARIN GSM OPERATORU

TERCIHINi

FAKTORLER ICiN BETIMLEYICI ISTATISTIKLER

ETKIiLEYEN

Bilindigi gibi Tirkiye’de 3 GSM operatorii bulunmaktadir. Kullanicilarin bu operatdrleri segme
nedenleri i¢in betimsel istatistikler asagidaki Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2. Kullanicilarin operator segme nedenleri igin betimsel istatistikler

GSM Operatoriinii Tercih Sebepleri

Ortalama Std. Sapma Carpikhk Basikhik

Sunulan tiim hizmet merkezleri modern donanima sahiptir. 2,977 1,303 0,022 -1,117
Tiim hizmet merkezleri gorsel agidan ¢ekicidir. 3,100 1,236 -0,216 -0,946
Hizmet merkezlerinin ¢aligsanlari temiz ve iyi goriinimliidiir. 3,231 1,199 -0,196 -0,833
le_n_qet merkezlerinin ¢alisanlart verdikleri sozleri zamaninda yerine 3,204 1.243 0,198 0,959
getirir.

Hizr.ne'-[ rr.lerkez.lerir.lin. Qal.lsanlarl miisterilerinin sorunlartyla yakindan ve 3,310 1173 0,498 0,594
samimi bir sekilde ilgilenir

Verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilir. 3,339 1,186 -0,247 -0,814
Verilen hizmetler s6z verdigi zamanda yerine getirilir. 3,296 1,189 -0,146 -0,606
H.Izmet. merke.zlerlmfl.(;ahsanlarl miisterilere sunduklar1 hizmetleri hizli 3,281 1123 0,423 0,609
bir sekilde yerine getirir.

Hizmet merkezlerinin ¢alisanlari miisterilerine giiven duygusu verir. 3,335 1,076 -0,418 -0,337
Hizmet ?nerke.zlerlmn (gahsanlan miisterilerine kars1 her zaman saygi 3,481 1113 0,476 0578
gercevesinde hizmet verir.

Hizmet merkezlerinin galisanlar tiriin ve hizmetler konusunda yeterli 3 jq¢ 1.092 10384 0569
bilgi ve donanima sahiptir. ' ’ ' '
H_12r_n_etlerde meydana gelen degisiklikleri miisterilerine zamaninda 3,450 1,109 0,344 10,403
bildirir

lemet' mer]?ezler‘l-m‘l.q ?al‘l.sanlarl miisterilerine yardimer olmak igin her 3,450 1,088 0,442 0,359
zaman istekli ve goniillidiir

Hizmet merkezlerinin ¢alisanlart miisterileriyle tek tek ilgilenir. 3,392 1,108 -0,309 -0,614
Hizmet merkezleri miisterileri icin uygun ¢alisma saatlerine sahiptir. 3,458 1,137 -0,364 -0,666
Hizmet merkezlerinin ¢aligsanlar1 miisterilerinin &zel istek ve ihtiyaglarini 3,342 1,244 0,418 10,839
anlar.

Miisterilerinin ¢ikarlarini 6n planda tutulur 3,523 1,127 -0,4 -0,465
Hizmetler s6zlesmede belirtilen tarifeler {izerinden {icretlendirir 3,277 1,315 -0,4 -0,924
Hizmet ﬁy.atlfarvmda meydana gelen degisiklikleri miisterilerine 3,358 1.145 0,454 0,557
zamaninda bildirir.

Cagri/SMS/MMS fiyatlar1 uygundur. 3,408 1,167 -0,443 -0,615
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Tablo 2 (devamy). Kullanicilarin operator segme nedenleri icin betimsel istatistikler

Hat fiyatlart uygundur. 3,269 1,275 -0,224 -1,027
Uygun tarife avantajlarina sahiptir. 3,515 1,154 -0,569 -0,447
Internet servis paket fiyatlart uygundur. 3,269 1,337 -0,298 -1,038
Yurtdisinda kullanim paket fiyatlari uygundur. 2,915 1,208 -0,022 -0,81
Yurtdisini arama paket fiyatlar1 uygundur. 2,996 1,263 -0,074 -0,921
Etkileyici reklam tekliflerine sahiptir. 3,185 1,168 -0,277 -0,712
Reklam sayis1 yeterlidir. 3,342 1,074 -0,321 -0,456
Yaratici reklamlara sahiptir. 3,335 1,101 -0,431 -0,445
Bilgi verici ve aydinlaticidir. 3,473 1,106 -0,501 -0,367
Reklamlar agik ve anlasilirdir. 3,523 1,187 -0,614 -0,412
Her kesime hitap etmektedir. 3,492 1,127 -0,6 -0,22
Reklamlar tiim miisteri kitlesine hitap edecek kadar zengindir. 3,585 1,204 -0,602 -0,49
Genis bir kapsama alanina sahiptir. 3,350 1,191 -0,4 -0,753
En son teknolojiyi takip eder ve bu teknolojik yenilikleri hizmetlerine 3.454 1102 10,606 0,143
yansitir.

Metro, otopark gibi alanlarda ¢cekmektedir. 3,327 1,117 -0,271 -0,651
Kesintisiz konugma saglamaktadir. 3,362 1,208 -0,566 -0,494
Ses kalitesi iyidir 3,489 1,099 -0,533 -0,362
Internet hizmeti hizlidir. 3,419 1,155 -0,461 -0,472
4,5G Hizmetinin ses ve goriintii kalitesi iyidir. 3,358 1,195 -0,337 -0,867
Alile ve akrabalarim tarafindan kullanilmasi 6nemlidir. 3,185 1,248 -0,222 -0,936
Arkadaglarim tarafindan kullanilmasi 6nemlidir. 3,446 1,150 -0,382 -0,588
Is arkadaslarim tarafindan kullanilmas1 énemlidir 3,512 1,216 -0,514 -0,595

Tablo 3’de goriiliiyor ki; cep telefonu kullanicilarinin geneli icin GSM operatdrii tercihinde etkili
faktorler incelendiginde ¢ok fazla 6ne ¢ikmis bir faktér goriilmemistir. Bununla birlikte reklamlarin,
misteri ¢ikarlarini Onceliklendirme, uygun tarife avantajlarinin, acik ve anlasilirhigin, arkadaslar
tarafindan tercih ediliyor olma faktorlerinin GSM operatorii tercihinde nispi olarak one ciktig
sOylenebilir.

GSM kullanicilarinin kullanmis olduklar1 operatérii tercih etme sebeplerini arastirmak i¢in toplanan
veriler i¢in yapilan Kolmogorov Smirnov, Anderson Darling, Shapiro Wilk testlerine gore verilerin
normal dagilim gdstermedigi anlasilmistir. Ancak anket verilerinde bu durum siklikla karsilasilan bir
sonugtur. Bu sebeple verinin normalligini betimleyici istatistikleri dikkate alarak belirleme yoluna
gidilmektedir. Verinin normalligi i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin standart hatalarina oranlariin
+2 araliginda olmasi uygun goriilmektedir [26]. Bu 6zellik verilerimizde mevcuttur. Buna dayanarak
verilerin analizinde parametrik test yaklagimi kullanilmustir,

B. KULLANICININ CiNSIYET VE KULLANDIGI GSM OPERATORUNE GORE
HIiZMET ALGISININ ARASTIRILMASI

GSM kullanicilarinin  aldiklar1 hizmetlerin cinsiyet ve operatdr faktoriine gore farklilik gosterip
gostermedigi t testi ve varyans analizi ile arastirilmistir.

B.1. Cinsiyetine Gore GSM Operatorlerinden Aldig1 Hizmet Algisinin Degisimi
Asagidaki Tablo 3’de kadin ve erkek kullanicilarin GSM operatdrlerinden aldiklart hizmetlerden
algilarmin farki igin t testi sonuglar1 verilmistir. Tabloda 6nemli farkliliklar gdsteren hizmetler

verilmistir.
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Tablo 3. Miisterinin Cinsiyetine Gore Hizmet Algisimin Fark: Igin t testi

Ortalamalarin esitligi icin t testi

Hizmet Anlamhilik  Ortalamalarin farks
t (cift tarafl) (Kadin- Erkek)

Sunulan tiim hizmet merkezleri modern donanima sahiptir. -1,96 258 0,051 -0,318
Tiim hizmet merkezleri gorsel agidan gekicidir. -2,91 258 0,004 -0,444
le.met nTe.rkezlermm calisanlar1 verdikleri s6zleri zamaninda 2,25 258 0,025 0,347
yerine getirir.

Verilen hizmetleri ilk seferinde dogru olarak yerine getirmesi -2,19 258 0,03 -0,322
Internet hizmeti hizlidir. -2,6 258 0,01 -0,372

mKadin = Erkek

4,000

3,500

3,000

2,500

2,000

1,500

1,000

0,500

0,000 .
Sunulan tim hizmet Tiim hizmet merkezleri Hizmet merkezlerinin ~ Verilen hizmetler ilk seferde Internet hizmeti hizlidir.
merkezleri modern gorsel agidan gekicidir.  galisanlari verdikleri sozleri  dogru bir sekilde yerine
donanima sahiptir. zamaninda yerine getirir. getirilir.

Sekil 1. Cinsiyetine gore GSM operatirlerinden aldigi hizmet algisinin degisimi

Tablo 3 ve Sekil 1’de goriiliyor ki; kadin ve erkeklerin farkli algiladiklari hizmet tiirleri verilmistir.
Diger hizmetlerden iki grubun algilar1 arasinda 6nemli bir fark yoktur. Tablo ve grafikten
goriilmektedir ki hizmet merkezlerinin modern donanima sahip olmasi, gorsel agidan ¢ekici olmasi,
calisanlarin verdikleri sézleri zamaninda yerine getirmeleri, hizmetleri ilk seferde dogru yapmalari ve
internet hizmetinin hiz1 ile ilgili hizmetleri erkekler kadinlara gore daha fazla 6nemsemektedirler.

B.2. GSM Operatoriine Gore Hizmet Algisinin Degisimi

GSM Operatérii kullanicilarinin hizmet aldiklar1 operatoriin hizmetlerine verdikleri ortalama puanlar
Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. GSM operatorii kullanicilarinin operatériiniin hizmetlerine verdikleri ortalama puanlar

GSM operatérii kullanicilarinin aldiklar1 hizmetler Vodafone Turkcell Tiirk Telekom Toplam
Sunulan tiim hizmet merkezleri modern donanima sahiptir. 2,89 2,99 3,09 2,98
Tiim hizmet merkezlerinin gorsel agidan ¢ekici olmasi. 2,87 3,20 3,30 3,10
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Tablo 4 (devami). GSM operatorii kullanicilarinin operatoriiniin hizmetlerine verdikleri ortalama

Hizmet merkezlerinin ¢alisanlarinin temiz ve iyi goriiniimlii olmast. 3,04 341 3,27 3,23
le'n'let merkezlerinin ¢alisanlart verdikleri sézleri zamaninda yerine 3,05 3,22 3,40 3,20
getirir.

lemet. n'ler‘kezlermm. g?llsa}nlarl miisterilerinin sorunlariyla yakindan 321 343 333 332
ve samimi bir sekilde ilgileniyor olmasi.

Verilen hizmetlerin ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilmesi. 3,38 3,24 3,40 3,34
Verilen hizmetlerin s6z verildigi zamanda yerine getirilmesi. 3,21 3,38 3,31 3,30
H}zme‘F merke.zlerlmrll g:a11§anlar1 miisterilere sunduklart hizmetleri hizli 311 3,33 3,46 3,28
bir sekilde yerine getirmesi.

Hizmet merkezlerinin ¢alisanlar: miisterilerine giiven duygusu verir. 3,15 3,49 3,40 3,33
Hizmet Tnerke.zlerlmn g:.ahsanlarl miisterilerine karsi her zaman saygi 3,38 3,57 351 3,48
gergevesinde hizmet verir.

lemet merkezlermln. qghsanlarl rtin ve hizmetler konusunda yeterli 3,48 3,72 3,23 3,50
bilgi ve donanima sahiptir.

H_121_nf3tlerde meydana gelen degisiklikleri miisterilerine zamaninda 3.20 3,66 341 345
bildirir

lemet. merlfezlerinl.r.l gialisanlan miisterilerine yardimei olmak igin her 3,22 3,51 3,70 3,45
zaman istekli ve goniillidiir

Hizmet merkezlerinin ¢alisanlari miisterileriyle tek tek ilgilenir. 3,15 3,58 3,50 3,39
Hizmet merkezleri miisterileri i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahiptir. 3,37 3,60 3,40 3,46
lemet merkezlerinin  ¢alisanlart miisterilerinin  6zel istek ve 3,32 3,49 3,19 3,34
ihtiyaglarini anlar.

Miisterilerin ¢ikarlari 6n planda tutulur 3,41 3,73 3,41 3,62
Hizmetler sdzlesmede belirtilen tarifeler tizerinden ticretlendirir 3,12 3,36 3,40 3,28
Hizmet ﬁyz.;ltlzilr.mda meydana gelen degisiklikleri miisterilerine 3,06 3,62 3,44 3,36
zamaninda bildirir.

Cagri/SMS/MMS fiyatlari uygundur. 3,40 3,50 3,30 3,41
Hat fiyatlar1 uygundur. 3,09 3,50 3,23 3,27
Uygun tarife avantajlarina sahiptir. 3,50 3,52 3,53 3,52
Internet servis paket fiyatlarinin uygun olmasi. 3,27 3,31 3,21 3,27
Yurtdiginda kullanim paket fiyatlarinin uygun olmast. 2,84 3,08 2,81 2,92
Yurtdigini arama paket fiyatlarinin uygun olmasi. 2,85 3,02 3,17 3,00
Etkileyici reklam tekliflerine sahiptir. 3,01 3,40 3,16 3,18
Reklam sayisi yeterlidir. 3,14 3,60 3,30 3,34
Yaratici reklamlara sahiptir. 3,20 3,41 3,43 3,33
Bilgi verici ve aydinlaticidir. 3,36 3,62 3,57 3,47
Reklamlar agik ve anlasilirdir. 3,34 3,49 3,83 3,62
Her kesime hitap etmektedir. 3,39 3,56 3,56 3,49
Reklamlar tiim miisteri kitlesine hitap edecek kadar zengindir. 3,36 3,62 3,86 3,58
Genis bir kapsama alanina sahiptir. 3,24 3,44 3,39 3,35
Eh son t.eknolouyl yakindan takip etmesi ve teknolojik yenilikleri 3.36 3,46 3.5 3,45
hizmetlerine yansitmasi.

Metro, otopark gibi alanlarda cekmektedir. 3,07 3,47 3,51 3,33
Kesintisiz konusma saglamaktadir. 3,12 3,56 3,46 3,36
Ses kalitesi iyidir 3,39 3,56 3,54 3,49
Internet hizmeti hizlidir. 3,13 3,50 3,73 3,42
4,5G Hizmetinin ses ve goriintii kalitesi iyidir. 3,18 3,38 3,59 3,36
Aile ve akrabalarim tarafindan kullaniliyor olmasi 6nemlidir. 3,16 3,20 3,20 3,18
Arkadaglarim tarafindan kullaniliyor olmas1 6nemlidir. 3,40 3,41 3,56 3,45
is arkadaslarim tarafindan kullaniliyor olmasi énemlidir 3,49 3,49 3,57 3,61

Tablo 5’e gore Vodafone kullanicilari uygun tarife avantajlarini, is arkadaslari tarafindan kullaniliyor
olmasini ve hizmet merkezi ¢aliganlarimin iiriin ve hizmetler konusunda yeterli bilgiye sahip olmasini
one ¢ikarmiglardir. Tirkcell kullanicilart miisteri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmasini, hizmet merkezi
caliganlarinin iiriin ve hizmetler konusunda yeterli bilgiye sahip olmasini, Hizmetlerde meydana gelen
degisiklikleri miisterilere zamaninda bildirilmesini daha ¢ok Onemsemislerdir. Tiirk Telekom
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kullanicilar1 reklamlarin tiim miisteri kitlesine hitap edecek kadar zengin olmasini, reklamlarin agik ve

anlagilir olmasini, internet hizmetlerinin hizli olmasini daha yiiksek puanlamiglardir.

Varyans analizi ile mevcut 3 GSM operatoriin kullanicilarinin aldiklari hizmetlerle ilgili algilarinin
farklilig1 arastirilmistir. Asagida buna iligkin varyans analizi tablosu verilmistir.

Tablo 5. Farkli GSM operatorii kullanicilarimn aldiklar: hizmetlerle ilgili algilarinin analizi

Kullanicilarinin aldiklart hizmetlerle ilgili algilar Kareler Sd Kareler F Anlamlilik
toplami ortalama
1- Tim hizmet merkezlerinin gorsel agidan ¢ekici G. i¢i 8,9 2 4,495 2,99 ,05*
olmasi. G. aras1 386,41 257 1,504
Toplam 395,40 259
2- Hizmet merkezlerinin ¢alisanlar1 tirtin ve G. igi 9,64 2 4,819 4,13 ,017*
hizmetler konusunda yeterli bilgiye sahiptir. G. arasi 299,35 257 1,165
Toplam 308,99 259
3- Hizmet merkezlerinde ¢alisanlarin miisterilere G. ici 10,00 2 5,001 4,33 ,014*
yardimei olmak igin her zaman istekli ve goniillii G. arasi 296,35 257 1,153
olmas1 Toplam 306,35 259
4- Hizmet merkezlerinin ¢alisanlart miisterileriyle G. i¢i 9,78 2 4,890 4,07 ,018*
tek tek ilgilenir. G. aras1 308,20 257 1,199
Toplam 317,98 259
5- Hizmet fiyatlarinda meydana gelen degisimleri G. i¢i 15,67 2 7,834 6,21 ,002**
miisteriler zamaninda bildirmesi. G. arasl 324,07 257 1,261
Toplam 339,74 259
6- Reklam sayisi yeterlidir. G. igi 10,19 2 5,097 4,54 ,012*
G. arasi 288,34 257 1,122
Toplam 298,53 259
7- Reklamlar Agik ve anlagilirdir. G. i¢i 9,99 2 4,995 3,61 ,028*
G. aras1 354,87 257 1,381
Toplam 364,86 259
8- Reklamlar tiim miisteri kitlesine hitap edecek G. i¢i 10,37 2 5,186 3,65 ,027*
kadar zengindir. G. arasi 364,76 257 1,419
Toplam 375,13 259
9- Metro, otopark gibi alanlarda ¢ekmektedir. G. i¢i 10,82 2 5,408 4,44 ,013*
G. arasi 312,39 257 1,216
Toplam 32321 259
10- Kesintisiz konusma saglamaktadir. G. ici 9,86 2 4,931 3,44 ,033*
G. aras1 368,15 257 1,433
Toplam 378,01 259
11- Internet hizmeti hizlidir. G. i¢i 15,65 2 7,825 6,10 ,003**
G. arasi 329,65 257 1,283
Toplam 34530 259

(*) %5, (**) %1 anlam diizeyinde dnemli
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Sekil 2. Miisteri Algisinin Operatirlere Gore Farklilik Gosterdigi Hizmetler

Sekil 2’de goriiliiyor ki; GSM kullanicilariin operatdrlere gore farkl algiladigi hizmetler icin varyans
analizi tablosu ve grafigi verilmistir. Operatorlere gore farklilik gostermeyen hizmetlere tabloda yer
verilmemigtir. Varyans analizine gore 42 hizmet tiiriinden 31 tanesinde miisteri algisinin operatorlere
gore farklilik gostermedigi, sadece 11 hizmet tiirtinde farklilik goriilmistiir. Hemen tiim bu 11 hizmet
tiiriinde operatorlerden biri daha 6ne ¢ikmugtir.

B.3. Verinin Faktor Yapisinin Arastirilmasi

Veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugunu arastirmak i¢in Bartlett kiiresellik ve Kaiser Meyer Olkin
(KMO) ornelem yeterliligi testi uygulanmis ve sonuglar asagida verilmistir. Kaiser Meyer Olkin
(KMO) degeri degiskenler tarafindan olusturulan ortak varyansi ifade etmekte olup bu degerin 1’ e
yakin olmas1 uygundur. Bu deger veri grubu icin 0,905 olarak bulunmus olup verinin faktor analizine
oldukga uygun olduguna isaret etmektedir. Diger yandan Bartlett degeri degiskenlerin kendi aralarinda
korelasyon gosterip gostermedigini arastirmak icin kullanilir. Bu degerin de anlamli olmamas1 yani
degiskenlerin kendi aralarinda iliskili olmamasi gerekmektedir ki bu o6zellik de veri grubunda
mevcuttur. Her iki test i¢in sonuglar agagidaki Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Cronbach alfa, KMO ve Bartlett testi

Cronbach Alfa 0,957
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem yeterliligi Olgiisii. ,905
Ki-Kare 7062,519
Bartlett Kiiresellik Test Serbestlik derecesi 861
Anlamhilik ,000

Tablo 6’ya gore Bartlett’s kiiresellik testi i¢in Ki-kare=7062,5 ve olasilig1 ise 0,000 bulunmustur. Elde
edilen degerlere gore korelasyon matrisinin birim matris olmadig1 ve faktor ¢ikarilabilir bir yapida
oldugu anlagilmistir. Sonug olarak yapilan anazlizde verinin faktdr analizi i¢in yeterli ve uygun oldugu
tespit edilmistir.
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Tablo 7. Baslangi¢ agiklanan toplam varyans tablosu

Baslangic Ozdegerler Yiiklerin Kareleri toplami Dondiiriilmiis Yiiklerin Kareleri Toplami
Bilesen Toplam Vij}’/;ns Kiumiilatif % Toplam V?/?’/:ins Kurr;l/:)latlf Toplam Vi‘/?,/:ins Kun;:latlf

1 15,459 36,808 36,808 15,459 36,808 36,808 4,361 10,383 10,383
2 2,535 6,036 42,844 2,535 6,036 42,844 4,345 10,345 20,728
3 2,010 4,785 47,630 2,010 4,785 47,630 3,977 9,468 30,196
4 1,803 4,294 51,923 1,803 4,294 51,923 3,576 8,514 38,709
5 1,526 3,633 55,557 1,526 3,633 55,557 2,778 6,615 45,324
6 1,499 3,569 59,126 1,499 3,569 59,126 2,705 6,441 51,764
7 1,307 3,111 62,237 1,307 3,111 62,237 2,564 6,106 57,870
8 1,146 2,728 64,965 1,146 2,728 64,965 2,119 5,044 62,914
9 1,033 2,460 67,425 1,033 2,460 67,425 1,894 4,511 67,425
10 ,996 2,372 69,797

11 ,951 2,265 72,061

12 ,878 2,091 74,152

Cikarim metodu: Temel Bilesenler Analizi.

Tim degiskenler faktdr analizine tabi tutuldugunda 9 faktorlii bir yap1 olugsmakta ve bu yapi toplam
varyansin %67,42°sini agiklayabilmektedir. Ancak faktdr yiikleri incelendiginde bazi degiskenlerin
0,5’1 altinda kalmasi ya da iki veya daha fazla faktor altinda toplaniyor olmasi gibi sorunlarla
kargilagilmistir. Bu tiir problemlere sebep olan degiskenler modelden ¢ikarilarak yeniden faktor analizi
uygulamasi yapilmis ve asagidaki sonuclar elde edilmistir.

Tablo 8. KMO ve Bartlett testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiisii ,906

Ki-kare 6254,320
Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik derecesi 703
Anlamlilik ,000

Tablo 8’ deki KMO ve Bartlett testine gore verinin faktdr analizi i¢in uygun oldugu anlagilmaktadir.
Bdylece kalan degiskenler i¢in faktor analizi uygulanmis ve sonuglar asagida verilmistir.

Tablo 9. Faktorler tarafindan agiklanan toplam varyans tablosu

Dondiirtilmiis Yiiklerin Kareleri

Biesen Baglangic 6zdegerler Yiiklerin Kareleri topl:amj | toplam -
Toplam Vz:/?,/;ns Kiimiilatif % Toplam Vi\/?/:ins KuH;;:latlf Toplam V‘;ZY;”S Kun:;’latlf
1 14,260 37,526 37,526 14,260 37,526 37,526 3,916 10,305 10,305
Tablo 9. Faktorler tarafindan agiklanan toplam varyans tablosu

&) 1,00V 4,004 40,140 1,00V 4,002 40,140 9,449 J,Uuu £0,9U9
4 1,716 4,517 53,260 1,716 4,517 53,260 3,359 8,839 37,404
5 1,477 3,888 57,147 1,477 3,888 57,147 2,771 7,293 44,697
6 1,473 3,875 61,022 1,473 3,875 61,022 2,667 7,019 51,716
7 1,175 3,092 64,114 1,175 3,092 64,114 2,521 6,634 58,350
8 1,110 2,920 67,034 1,110 2,920 67,034 2,417 6,360 64,710
9 1,005 2,646 69,680 1,005 2,646 69,680 1,889 4,970 69,680
10 ,832 2,188 71,868
11 811 2,133 74,001

Cikarim Metodu: Temel Bilesenler Analizi
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4 degisken analiz kapsamu disina ¢ikarildiktan sonra kalan 38 degiskenle olusturulan faktor yapisi 9
faktorle toplam varyansin %69,7’sin1 agiklamaktadir. Bu faktdr yapist baslangicta tiim degiskenlerle
olusturulan yapiya gore daha agiklayicidir. Asagida Varimax dondiirme yontemi kullanilarak elde
edilen dondiiriilmiis bilesenler matrisi verilmistir. Bu matristen hareketle 9 faktorlii yapinin bilesenler

tespit edilerek isimlendirilmistir.

Tablo 10. Dondiiriilmiis bilesen matrisi

- Bilesen (Faktorler)

Degisken 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Sunulan tiim hizmet merkezleri modern donanima sahiptir. ,080 ,811 ,074 ,188 ,141 -039 ,134 ,124 ,066
Tiim hizmet merkezlerinin gorsel agidan ¢ekici olmasi ,069 800 ,172 ,047 ,256 ,069 ,157 ,145 ,110
Hizmet merkezlerinin ¢aliganlari temiz ve iyi goriinimlii 194 758 143 171 160 ,177 ,110 ,161 -,003
olmasi
Hizmet merkezlerin de ¢alisanlar verdikleri sdzleri 272 566 ,113 194 423 117 ,264 ,144 ,009
zamaninda yerine getirmektedir.
Hizmet merkezlerinin ¢aliganlar1 misterilerinin sorunlariyla ,294 503 ,060 ,208 489 ,054 227 ,119 ,018
yakindan ve samimi bir sekilde ilgilenmektedir
Verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde yerine ,054 259 103 213 779 ,166 ,054 ,038 ,049
getirilmektedir.
Verilen hizmetler s6z verildigi zamanda yerine 204 218 218 219 711 1,080 ,072 ,097 ,066
getirilmektedir
Hizmet merkezlerinin ¢alisanlar1 miisterilere sunduklari 211 250 297 -049 691 ,120 ,113 ,111 ,199
hizmetleri hizl1 bir sekilde yerine getirir.
Hizmet merkezlerinin galisanlar iiriin ve hizmetler 611 243 056 ,148 ,203 ,316 ,118 ,271 -,061
konusunda yeterli bilgi ve donanima sahiptir.
Hizmet merkezlerinin ¢aliganlar1 miisterilerine yardimci 675 ,129 ,198 153 ,118 ,205 -,088 ,104 ,112
olmak i¢in her zaman istekli ve goniilliidiir
Hizmetlerde meydana gelen degisiklikleri miisterilerine 641 -002 ,139 ,026 ,232 ,299 ,149 ,201 ,037
zamaninda bildirmektedir
Hizmet merkezleri miisterileri i¢in uygun ¢aligma saatlerine ,740 ,160 ,179 ,193 ,028 ,017 ,163 ,028 ,130
sahiptir.
Hizmet merkezlerinin ¢alisanlar1 miisterilerinin 6zel istek ve ,655 ,068 ,078 ,150 ,173 ,092 255 ,163 ,241
ihtiyaclarint anlar.
Miisterilerinin ¢ikarlarini 6n planda tutulur 502 -08 ,113 171 313 ,068 ,097 ,043 ,472
Hizmetler s6zlesmede belirtilen tarifeler {izerinden 173,093 176 ,250 ,144 ,039 ,203 ,253 ,645
ticretlendirir
Hizmet fiyatlarinda meydana gelen degisiklikleri 202,104 (121 229 ,039 ,288 -,068 ,071 ,735
miisterilerine zamaninda bildirir.
Cagri/SMS/MMS fiyatlar1 uygundur. 199,026 192 ,036 -004 ,608 ,228 ,102 ,372
Hat fiyatlar1 uygundur. ,096 -,015 ,062 ,234 127 736 ,056 ,224 149
Uygun tarife avantajlarina sahiptir. 204 244 215 052 ,079 ,765 ,029 -,062 ,056
Internet servis paket fiyatlar1 uygundur. ,097 ,007 236 ,214 194 620 ,135 ,241 -,008
Yurtdisint arama paket fiyatlari uygundur. ,036 ,123 -,004 ,101 ,083 ,238 ,041 574 ,326
Etkileyici reklam tekliflerine sahiptir. 205 ,203 ,284 ,130 -,028 ,114 ,170 ,744 ,017
Reklam sayisi yeterlidir. 175 149 345 132 204 122 057 ,696 ,050
Yaratici reklamlara sahiptir. 046 246 519 255 113 ,023 ,061 546 ,104
Bilgi verici ve aydinlaticidir. 192,131,709 ,141 ,098 ,152 ,125 ,228 ,090
Acik ve anlagilirdir. 223 121 743 /151 175 174 052 ,173 ,067
Her kesime hitap etmektedir. 263 -032 594 240 ,199 ,198 ,166 ,194 ,012
Reklamlar tiim miisteri kitlesine hitap edecek kadar 137,135 626 ,247 ,206 ,208 ,084 ,108 ,159
zengindir.
En son teknolojiyi takip etmekte ve yenilikleri hizmetlerine ,228 ,293 /501 ,268 ,086 ,109 ,303 ,037 ,204
yansitmaktadir.
Metro, otopark gibi alanlarda ¢gekmektedir. 146,033 228 683 ,166 ,107 ,200 ,042 ,231
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Tablo 10 (devamy). Dondiiriilmiis bilesen matrisi

Kesintisiz konusma saglamaktadir. 1656 306 ,316 588 -,017 ,140 ,122 -038 ,273
Ses kalitesi iyidir A73 247 147 761 061 111 ,156 ,148 ,030
Internet hizmeti hizlidir. , 103 ,097 ,166 ,733 ,162 ,154 122 ,160 ,194
4,5G Hizmetinin ses ve goriintii kalitesi iyidir. ,281 ,156 ,166 616 ,238 136 ,086 ,245 ,016
Aile ve akrabalarim tarafindan kullaniliyor olmasi 6nemlidir. ,190 ,316 ,206 ,211 ,061 ,133 ,627 ,142 ,039
Arkadaglarim tarafindan kullaniliyor olmasi 6nemlidir. 139 155 142 092 ,085 ,109 ,840 ,068 ,098
Is arkadaslarim tarafindan kullaniliyor olmas1 6nemlidir ,102 ,129 057 ,195 116 ,074 817 ,059 ,015

Cikarim Metodu: Ana Bilesenler Analizi. Rotasyon Metodu: Varimax

Tablo 10°da goriiliiyor ki; faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan 9 faktorli yapidaki degiskenlerin hangi
faktorler altinda toplandig1 varimax dondiirme yontemi ile gosterilmistir. Yapilan analizlerde ortaya
cikan faktorler soyle ifade edilebilir.

. faktor: Hizmet merkezi ¢calisanlarinin tutumu ve hizmet kalitesi

. faktor: Hizmet merkezlerinin fiziki atmosferi ve ¢alisanlarin ilgisi
. faktor: Reklamlarin igerigi

. faktor: Iletisim kalitesi

. faktor: Hizmet sunumunda hizlilik

. faktor: Tarife ve fiyat

. faktor: Yakin gevre

. faktor: Reklamlarin etkinligi ve yeterliligi

. faktor: Diiriistliik bagliklar altinda toplamak miimkiindiir.

© 00 NO Ol & WDN -

IV. SONUC VE ONERILER

Akilli cep telefonu sektoriinde faaliyet gosteren markalarin hizli bir degisim ve yogun bir rekabetin
yasandig1 piyasada yasamlarim siirdiirebilmeleri ve pazar paylarini artirabilmeleri i¢in miisterilerini
daha iyi anlamalarin1 zorunlu kilmaktadir. Bu ylizden cep telefonu operatorleri miisterilerinin
memnuniyet diizeylerini artirabilmek i¢in hizmetlerine siirekli olan yenilerini eklemekte ve kendilerini
gelistirmektedirler.

Bu ¢alismada Kiitahya ilinde cep telefonu kullanicilarinin GSM operatorii tercihine etki eden faktorler
belirlenmeye calisilmistir. Bu amagla 260 cep telefonu kullanicisina anket uygulanmis ve hizmet
kalitesi, fiyat, reklam, kapsama alani, akraba ve yakin gevre faktorleri gibi faktorlerin GSM operat6rii
tercihindeki etkileri arastirilmistir. Ankete katilanlarin %44,2’si kadin, %55,8’i erkek olup, ii¢ mobil
isletmesi i¢inde Tiirk Telekom %26,9, Turkcell %33,8 ve Vodafone %39,2 seviyesinden katilim
saglanmstir.

Cep telefonu kullanicilarinin geneli i¢in GSM operatorii tercihinde etkili faktdrler incelendiginde ¢ok
fazla One c¢ikmis bir faktor gorilmemistir. Bununla birlikte reklamlarin, miisteri ¢ikarlarin
onceliklendirme, uygun tarife avantajlarinin, acik ve anlasilirligin, arkadaslari tarafindan tercih
ediliyor olma faktorlerinin GSM operatorii tercihinde nispeten One c¢iktig1 sdylenebilir. GSM
kullanicilarinin kullanmis olduklar1 operatorii tercih etme sebepleri iginde kadin ve erkeklerin farkli
algiladiklart hizmetler tespit edilmistir. Buna gore hizmet merkezlerinin modern donanima sahip
olmasi, gorsel acidan ¢ekici olmasi, c¢alisanlarin verdikleri sézleri zamaninda yerine getirmeleri,
hizmetleri ilk seferde dogru yapmalari ve internet hizmetinin hiz1 ile ilgili hizmetleri erkekler
kadinlara gore daha fazla Onemsemektedirler. Varyans analizi ile mevcut 3 GSM operatdrii
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kullanicilarinin aldiklar1 hizmetlerle ilgili algilarinin degisimi arastirilmistir. 42 hizmet tiirtiniin sadece
11’inde farkliliklar goriilmiis, geri kalan 31 hizmet tiiriinde GSM operatorleri arasinda 6nemli bir fark
goriilmemistir. S6z konusu 11 hizmet tiiriiniin hemen tamaminda bir operatdriin daha pozitif bir algiya
sahip oldugu anlasilmistir. Diger taraftan tiim degiskenler faktor analizine tabi tutuldugunda 9 faktorlii
bir yap1 olusmakta ve bu yap1 toplam varyansin %67,42sini agiklayabilmektedir. 4 degisken analiz
kapsami disina ¢ikarildiktan sonra kalan 38 degiskenle olusturulan faktér yapisi 9 faktorle toplam
varyansin %69,7’sini agiklamaktadir.

Bundan sonraki yapilacak calismalarda GSM operatorlerine bagliligr etkileyen faktdrler ve mobil
kullanicilarin numara tagima nedenlerini belirleme yoniinde arastirmalar yapilabilir. X, Y ve Z
kusaklarinin cep telefonu ve operatdr tercih nedenleri ve farkliklari incelenebilir. Ayrica bu ¢aligma
Kiitahya’da yapilmis olup benzer c¢aligmalari farkli illerde ve bolgelerde yaparak sonuclarin
karsilagtirilmasi faydali olabilir.
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